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Abstract 
Introduction: Nowadays much attention is paid to the satisfaction of recipients of services. 
The only effective method for guaranteeing the survival of organizations, reducing their 
disadvantages, increasing their capabilities, and enhancing their qualitative and quantitative 
improvements is to maintain customer satisfaction. Students are the major constituents of a 
university and their points of view are considered as the key element in the success of the 
institution. The aim of this study is to evaluate students’ satisfaction from the Education 
Department of Sabzevar University of Medical Sciences. 
Materials and methods: In this cross-sectional study, students in the second semester of 
2007-2008 were recruited for evaluation. A questionnaire consisting of demographic data and 
a Likert-scale evaluation checklist of the various sectors of the Education Department was 
filled for the subjects. The results were then analyzed using the chi-squared and Fisher exact 
tests using the SPSS software. 
Results: Six hundred completed questionnaires were analyzed. Students at the associate 
degree level reported higher satisfaction than bachelors students (p=0.007). The highest 
satisfaction was observed among students of medical emergencies. In general, satisfaction 
level of junior students was higher than seniors (p=0.001). 
Conclusion: 
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سبزوار در نيمسال دوم سال تحصيلي   علوم پزشكي دانشگاهآموزشي  معاونت يرضايتمندي دانشجويان از حوزه

87 -86  

  )4آرش اكابري -3مهدي گل افروز -2فاطمه رازقندي -1مريم داورزني(

                                                
ي مشتري ه است بر اساس مفهوم پذيرفته شدهامروزه توجه به رضايتمندي خدمات گيرندگان اهميتي روز افزون يافت :زمينه و هدف

كمي وكيفي به نظر  ها و ارتقايافزايش توانمندي ها وها، رفع كاستيتضمين بقاي سازمانتنها خط مشي كارآمد براي  محوري،
نظرات آنها ضامن موفقيت سازمان تلقي مي گردد اين پژوهش به باشند و نقطهها دانشجويان مياهركن اصلي در دانشگ. مشتري است

  .منظور بررسي ميزان رضايتمندي آنان انجام شده است

جامعه ي مورد  .انجام شده است. ش.ه. 86-87 ي مقطعي توصيفي است كه در نيمسال دوماين پژوهش يك مطالعه :هامواد و روش
ابزار مورد استفاده . بررسي قرارگرفت كامل شده مورد يپرسشنامه 600ل مي دادند در نهايت پژوهش را كليه دانشجويان تشكي

پرسشنامه بود كه شامل دو بخش اطلاعات دموگرافيك و ميزان رضايتمندي دانشجويان از عملكرد واحدهاي مختلف به صورت 
گرديد و توسط  SPSSسپس اطلاعات وارد نرم افزار و جمع آوري گرديد ها توزيع واين پرسشنامه در بين نمونه .سيستم ليكرت بود

  .فيشر تجزيه تحليل شد هاي آماري مجذور كاي وآزمون

بيشترين ) . >01/0p(اشتند انشجويان مقطع كارشناسي ددانشجويان مقطع كارداني رضايت بيشتري از د ها نشان داديافته :هايافته
هاي پايين تر بيشتر از به صورت كلي رضايت دانشجويان در ترم.هاي پزشكي مي باشدي فوريترضايت مربوط به دانشجويان رشته

  ).>01/0p(هاي بالاتر مي باشدترم

بايست در جهت علت مي. نيستهر چند كه دانشجويان از بعضي واحدها رضايت داشتند؛ ولي نسبت آنها راضي كننده  :گيرينتيجه
  .تحقيق بيشتري به عمل آيد كم بودن اين ميزان رضايت،

  معاونت آموزشي، دانشگاه، دانشجويان، رضايتمندي :كليدواژگان

  كارشناس آموزش دانشگاه علوم پزشكي سبزوار ،كارشناس پرستاري - 1
  كارشناس آموزش دانشگاه علوم پزشكي سبزوار ،كارشناس ارشد ادبيات فارسي - 2
  عضوهيات علمي دانشگاه علوم پزشكي سبزوار ،كارشناسي ارشد پرستاري - 3
  بجنوردهيات علمي دانشگاه علوم پزشكي  عضوكارشناس ارشد آمار  -4
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  مقدمه

 يبدون شك امروزه موفقيت كشورها در امر توسعه
ها هاي نوسازي دانشگاهاجتماعي و اقتصادي مرهون برنامه

حاصل توجه به تربيت نيروي  نيل به اين موفقيت، .است
- مهم دانشجويان به عنوان يكي از .انساني متخصص است

عنصري اصلي و مؤثر در  ،ترين اجزاي نظام آموزش عالي
  )1.(كسب اين موفقيت تلقي مي شوند

ي انساني در كليدي توسعهآموزش عالي يكي از عناصر 
ي مهم آموزش عالي در مشخصه .كشور به شمار مي رود

زش عالي ي گذشته، گسترش سريع مؤسسات آموچهار دهه
 .از جمله كشور ما بوده است ،در كشورهاي در حال توسعه

به واقع آموزش عالي معرف نوعي مهم از سرمايه گذاري در 
شيدن دانش بخ و ارتقاكه با فراهم آوردن .منابع انساني است

به  ،ي مورد نياز در نيروي انسانيهاها و نگرشبه مهارت
بنابراين آموزش . كندي كشور كمك ميي همه جانبهتوسعه

عالي نقش غير قابل انكاري در پيشرفت جوامع و به خصوص 
 )2.(ها به عهده داردسازمان

گرايي در موقعيت هر حركت خدماتي امروزه نگرش مشتري
صنعتي به عنوان يكي از اصول اساسي و بنيادي مديريت يا 

  )3.(شودكيفيت مطرح مي

توجه به رضايتمندي خدمات گيرندگان اهميتي روز افزون 
 بر اساس مفهوم پذيرفته شده مشتري محوري، .يافته است

ها، رفع تضمين بقاي سازمانتنها خط مشي كارآمد براي 
كيفي با قاي كمي وها و ارتافزايش توانمندي ها وكاستي

ن تا كه مشتريابه طور خلاصه اين .توجه به نظر مشتريان است
، تنها شودهايشان برآورده ميچه حد باور دارند كه خواسته

اي هر سازمان خط مشي كارآمد براي تضمين بق
بررسي ميزان رضايت  ،ي ارزشيابيهايكي از جنبه)4.(است

  )5.(ي خدمات استي ارايهاز نحوه

TQ M اين  در .هاي نوين در مديريت استيكي از ديدگاه
نظرات مشتري نه به عنوان  ديدگاه برخلاف ديدگاه سنتي،

بلكه به  ي خدمات،يك مانع و اخلال در جريان عرضه

مناسب در جهت مهندسي  عنوان يك فرصت طلايي و
-مجدد فرايندها و اصلاح و ارتقاي كيفيت خدمات تلقي مي

  .شود

 .مديران و سرپرستان بايد خطر را درك كنندي بنابراين همه
حادثه يا وضعيت  ،ها امكان وقوع خطردر تمام موقعيت

مديريت خطر  .و بايد ارزيابي شود اضطراري وجود دارد
ي سطوح سازماني است كه خطرها را اي در همهبرنامه

ترل كرده و از وقوع مجدد آنها را كن .شناسايي مي كند
اي مديريت خطر فرايندي بر .نمايدخسارات پيشگيري مي

  )6.(ي سازماني استكنندهارزشيابي و كنترل خطرات تهديد

مسئول يك واحد مي تواند با فراهم آوردن فرصتهاي لازم 
پيشرفت و رشد را فراهم  شهرت، جهت كسب موفقيت،

تا كاركنان آن قسمت احساس رضايت و انگيزش  سازد؛
ي فيت آموزش كه لازمهچنين به منظور ارتقاي كيهم .كنند

ي ضروري است كه كليه هر تحول و بازسازي سالم است،
دانشجو،  ،پژوهشي دانشگاه-و عناصر نظام آموزشي اجزا

سازمان و مديريت آن به طور مستمر مورد ارزيابي قرار 
در صورت لزوم در عناصر و اجزاي آن اصلاحات  تا گيرند؛

آموزش به منظور در هر برنامه ريزي،  .لازم انجام پذيرد
ي علاقه استعدادها و ها،ارتقاي كيفيت آموزش بايد توانايي

  .دانشجويان مورد توجه قرار گيرد

ها انگيزه شود كه نيازهاي فرد،رضايتمندي زماني حاصل مي
در جهت  هافعاليت و هايش مورد توجه قرار گيردو خواسته

دي زماني عملي در فرد باعث رضايتمن .ارضاي آنها باشد
 .شود كه او را به سوي هدفي ذهني دارد هدايت كندمي
خود را در زندگي موفق  چه فرد به اهداف خود برسد،چنان

العملي دال بر شكست در غير اين صورت عكس .مي داند
  .روحي در او ظاهر مي شود

چنين هم ما در اين مطالعه به دنبال تعيين رضايتمندي كلي،
ي خدمات تك تك واحدهاي ارايهتعيين نسبت رضايتمندي 

تا از اين طريق نقاط قوت و ضعف،  در دانشكده هستيم؛
شناسايي و دلائل رضايتمندي يا نارضايتي دانشجويان 
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سپس نسبت به رفع نارضايتي و مشكلات  و شودمشخص 
  .برآئيم

ي بررسي ميزان رضايتمند": در مقاله اي تحت عنوان
شكي دانشكده علوم پز هاي مختلف اموردانشجويان از جنبه

 ها جوادي وتوسط خانم 77-78سبزوار در سال تحصيلي 
تحليلي و از -اين پژوهش توصيفي .جانپرس ارائه شده است

ي پژوهش دانشجويان جامعه .نوع مقطعي بوده است
در اين مطالعه  .بوده اند ي علوم پزشكي سبزواردانشكده

 .ه منطبق بودنمونه بر جامع .نفر دانشجو شركت داشتند 293
به دليل عدم آشنايي با امور  78ولي دانشجويان ورودي

  .دانشكده در اين پژوهش شركت نداشتند

 از .دختر بودند%8/79نمونه ها پسر و% 2/20اين پژوهش  در
ناراضي  %26 ي روحي راضي وجنبه از %2/38 ميان آنها

 %3/32راضي و %5/21 سرپرستي ي مديريت وجنبه از .بودند
ي جنبه از .ناراضي بودند %9/57ي رفاهي جنبه از ناراضي و
  .ناراضي بودند %6/28 راضي و %4/42فرهنگي 

بررسي مشكلات ": چنين در تحقيق ديگر تحت عنوانهم
پزشكي سبزوار در آموزشي و دانشجويي دانشجويان علوم 

. بهنام انجام شد قاسمي و واقعي، توسط كوشان، 75سال 
  .پژوهش ذكر شده در بالا بدست آمد نتايجي مشابه با

  روش پژوهش

صيفي است كه در تو –ي مقطعي اين پژوهش يك مطالعه
. ها انجام شددر زمان برگزاري كلاس 86-87نيمسال دوم

 مندنفر از دانشجويان علاقه 600ي مورد پژوهش شامل نمونه
. بود ي علوم پزشكي سبزواري دانشكدهمطالعه به شركت در

اين پرسشنامه از . ي پژوهش پرسشنامه بودابزار مورد استفاده
بخش اول شامل اطلاعاتي . دو بخش عمده تشكيل شده بود 

بخش . ها بوددر خصوص مشخصات دمو گرافيك نمونه
 يل در خصوص ميزان رضايتمندسؤا 62دوم شامل 

ي معاونت واحدهاي  مختلف حوزه دانشجويان از عملكرد
علوم پزشكي سبزوار در نيمسال دوم سال آموزشي دانشكده 

اي با توجه به اينكه چنين مطالعه. بود 86 -87تحصيلي  
از همان . همين دانشكده انجام شده بود در 1377 درسال

كه نتايج اين قابل توجه اين ينكته. پرسشنامه استفاده شد
اطلاعات قابل  و مقايسه شود؛ توانديمطالعه قبلي م مطالعه با

             .بدست آيد يتوجه

هاي اين پژوهش از طريق داده: هاآوري دادهنحوه جمع
ها در برگزاري كلاسپرسشنامه توسط پژوهشگر در زمان 

. آوري گرديداطلاعات جمع. ها قرار داده شداختيار نمونه
نـرم افـزار  هـا با اسـتفاده ازورود اطلاعــات و غربـالگري داده

spss هاي آماري با انجام آزمون و استخراج  نتايج و مقايسه
  .مجذور كاي و فيشر صورت پذيرفته است 

  هايافته

دهــد دانشــجويان در مجمــوع از عملكــرد هــا نشــان مــييافتــه
قسـمت ثبـت    ،%)52(  اساتيد راهنمـا  ،%)4/53( مديران گروه
 احــدو ابخــانت ،%)4/48( امتحانــات ،%)2/54( نــام آموزشــي

 واحـد آزمايشـگاه   ،%)5/44( ريـزي كلاسـي  برنامه ،%)9/66(
ــمعي و ،%)7/48( ــري  سـ ــجويي  ،%)2/48( بصـ ــور دانشـ  امـ
  .اندابراز رضايت داشته%) 9/49( واحد نقليه ،%)8/44(

داد دانشجويان مقطع كارداني رضايت  ها نشانچنين يافتههم
.  ) >01/0p(بيشتري از دانشجويان مقطع كارشناسي داشتند 

هاي ي فوريتيشترين رضايت مربوط به دانشجويان رشتهب
به صورت كلي رضايت دانشجويان در . پزشكي مي باشد

  ) >01/0p( .باشدتر بيشتر از ترمهاي بالاتر ميهاي پايينترم

بيشتر  و%) 3/62(بيشتر واحدهاي مورد پژوهش را زنان 
- واحدهاي مورد پژوهش را دانشجويان كارداني تشكيل مي

بيشتر واحدهاي مورد پژوهش را دانشجويان  %)4/56( .دادند
  %)4/77( .دادندروزانه تشكيل مي

و بيشتر واحدهاي مورد پژوهش را دانشجويان پرستاري 
بيشتر واحدهاي مورد پژوهش را %) 3/32.(دادندتشكيل مي

و بيشتر واحدهاي %) 4/33.(دادندتشكيل مي 2دانشجويان ترم
بيشتر . بودند%) 1/62(ن غيربوميدانشجويا مورد پژوهش

ي مند به رشتههواحدهاي مورد پژوهش را دانشجويان علاق
مورد  پژوهش در%) 8/87.(دادندتحصيلي خود تشكيل مي

رضايت  مديران گروه دانشكده ابراز رضايت از عملكرد
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مورد رضايت  واحدهاي مورد پژوهش در%) 4/53.(اندنموده
ده ابراز نارضايتي نموده از عملكرد قسمت پراتيك دانشك

 مورد رضايت از عملكرد واحد پژوهش در%) 9/44.(اند
EDC مورد  پژوهش در%)  4/35.(اندنظر بودهدانشكده بي

دانشكده ابراز  يهارضايت از عملكرد قسمت خوابگاه
مورد رضايت از  پژوهش در %)3/45.(اندنارضايتي نموده

ارضايتي يس دانشكده ابراز نعملكرد قسمت سلف سرو
مورد رضايت از عملكرد  پژوهش در%) 7/49.(اندنموده
پژوهش %) 1/65.(اندبخانه دانشكده ابراز رضايت نمودهكتا
لاعات ي اطمورد رضايت از عملكرد پايگاه عرضه در

مورد  پژوهش در%)  52.(انددانشكده ابراز رضايت نموده
تي ات دانشكده ابراز نارضايرضايت از عملكرد كميته تحقيق

مورد رضايت از عملكرد امور  پژوهش در%) 36.(اندنموده
پژوهش %)  2/56.(اندگي دانشكده ابراز نارضايتي نمودهفرهن
 مورد رضايت از عملكرد امور فوق برنامه دانشكده ابراز در

  %)9/61.(اندنارضايتي نموده

اين تفاوت از . استميزان رضايت زنان بيشتر از مردان بوده 
ميزان رضايت دانشجويان مقطع  .باشددار نميامعننظر آماري 

اين .  ستاكارداني بيشتر از دانشجويان مقطع كارشناسي بوده
ميزان  )>01/0p( .دار مي باشداتفاوت از نظر آماري معن

داري اشبانه تفاوت آماري معن رضايت دانشجويان روزانه و
ميزان رضايت دانشجويان ارتباطي به محل سكونت  .ندارند

اين رابطه  ي درنظر آماري تفاوت معني دار از. نها نداردآ
- قه به رشتهبين ميزان رضايت دانشجويان و علا. وجود ندارد

  .شودداري مشاهده  نمياي تحصيلي تفاوت معن

شجويان و رشته تحصيلي تفاوت بين ميزان رضايت دان
به طوري كه بيشترين ميزان رضايت .  داري وجود داردامعن

ترين هاي پزشكي و كمي فوريتانشجويان رشتهمربوط به د
 .باشدي بهداشت محيط ميدانشجويان رشتهرضايت مربوط به 

)01/0p<(  

عملكرد  از زنان% 8/21مردان و% 2/22دهد؛ يافته ها نشان مي
% 4/17ولي . اندناراضي بوده ي معاونت آموزشيحوزه

.  هستندزنان راضي % 9/13مردان راضي بوده اند در حالي كه 
از نتايج فوق . ها از نظر آماري معني دار نيستاين تفاوت

توان استنباط كرد كه رضايت مردان اندكي بيشتر از مي
  .رضايت زنان است

ي معاونت ازعملكرد حوزه %3/20دانشجويان روزانه
دانشجويان شبانه % 4/24ناراضي بودند در حالي كه  آموزشي

 شبانه ها% 5/10ه و روزان% 6/16ناراضي هستند همچنين
شبانه از  ميزان رضايت دو گروه روزانه و. رضايت داشتند

ميان ميزان رضايت دو . داري نداردانظر آماري تفاوت معن
داري وجود اغيربومي از نظر آماري تفاوت معن گروه بومي و

  . ندارد

ي مند به رشتهويان علاقهدهد؛ دانشجها نشان مييافته
ي حوزه عملكرد بيشتري از تحصيلي خود رضايت كلي

ميان  داراولي از نظر آماري تفاوت معن. ندآموزشكده دار
كاركنان آموزش  رضايت از ي تحصيلي وعلاقه به رشته

ف اي مختلهيزان رضايت در دانشجويان رشتهم .ندارد وجود
  )>01/0p(. داري وجود دارداتفاوت معن از نظر آماري

 معاونت يرضايتمندي دانشجويان از حوزه .1جدول شماره 
علوم پزشكي سبزوار در نيمسال دوم سال  دانشگاهآموزشي 
  تفكيك رشته تحصيلي 86-87تحصيلي  

 درصد تعداد  رشته تحصيلي
  3/32  124 پرستاري
  6/9  37 مامايي
  3/6  24 اتاق عمل
  5/5  21 هوشبري

  13  50  بهداشت خانواده
  5/13  52  بهداشت مبارزه
  8/7  30  بهداشت محيط
  1/3  12  ايبهداشت حرفه

  9/8  34 فوريتهاي پزشكي
  100  384  كل

دهد كه بين ميزان رضايت نشان مي) 1(جدول شماره
ي تحصيلي تفاوت معني داري وجود دانشجويان و رشته

  ) >01/0p(.دارد
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 معاونت يرضايتمندي دانشجويان از حوزه .2جدول شماره 
علوم پزشكي سبزوار در نيمسال دوم سال  دانشگاهآموزشي 
  به تفكيك مقطع تحصيلي 86-87تحصيلي  

    مقطع
 رضايت كلي

جمع 
 ناراضي  كل

بي
  نظر

 راضي

  كارداني
 216 35 148  33  تعداد
 100 2/16 5/68 3/15 درصد

 كارشناسي
 167 23 96  48  تعداد
 100 8/13 5/57 7/28 درصد

  كل
 383 58 244  81  تعداد
 100 1/15 7/63 1/21 درصد

 يرضايتمندي دانشجويان از حوزه -)2(جدول شماره
علوم پزشكي سبزوار در نيمسال  دانشگاهآموزشي  معاونت

  به تفكيك ترم تحصيلي 86-87دوم سال تحصيلي  

  زمان تحصيل
 رضايت كلي

  جمع 
  ناراضي

نظري
  ندارم

  راضي

  2ترم
 124 33 74  17  تعداد
 100 6/26 7/59  7/13 درصد

  3ترم
 97 14 71  12  تعداد
 100 4/14 2/73  4/12 درصد

  4ترم
 89 4 53  32  تعداد
 100 5/4 6/59  36 درصد

و5ترم
  بيشتر

 60 6 36  18  تعداد
 100 10 60  30 درصد

  كل
 370 57 234  79  تعداد
 100 4/15 2/63  4/21 درصد

  

  

  

 مقطع كارداني فقطدانشجويان . دهدنشان مي 2 جدول شماره
دانشجويان مقطع كارشناسي % 7/28و  ناراضي بودند 3/15%
% 8/13ها و كارداني% 2/16همچنين . اضي بودندنار

گروه  ميان ميزان رضايت دو. رضايت داشتند هاكارشناسي
  . داري دارداارشناسي از نظر آماري تفاوت معنك كارداني و

)01/0p< (  

هاي هستيم كه رضايت در ترمشاهد  2باتوجه به جدول 
ها ترم دومي% 6/26به صورتي كه . شودتر مي بالاتر كم

در حالي كه فقط . ها رضايت كامل دارندترم سومي %4/14و
مورد  رضايت داشتند و در) بيشتر و 5ترم (ها ترم بالايي% 10

به صورت كلي . ها نيز وضعيت معكوس استنارضايتي
هاي تر بيشتر از ترمي پايينهارضايت دانشجويان در ترم

.( ها رضايت كاهش مي يابدبا گذشت ترم. ديگر است
001/0 P<( 

  

  :بحث و نتيجه گيري

هر چند كه دانشجويان از بعضي واحدها رضايت داشتند؛ 
جهت بايست در مي. ولي نسبت آنها راضي كننده نيست
تحقيق بيشتري به عمل  ،علت كم بودن اين ميزان رضايت

ز نارضايتي شده مواردي كه از بعضي واحدها ابرادر . آيد
- هم .يابي شود؛ اقدامات لازم بعمل آيدها ريشهبايد علت

ضعف واحدهاي  چنين نتايج اين مطالعه نقاط قوت و
به وضوح در جنبه هاي  مختلف دانشكده را با جزئيات و

 3 يا 2مختلف مشخص نمود؛ كه در اين زمينه بهتر است هر 
نتايج آن توسط مسئولان . ارزيابي انجام گيرد سال يكبار اين

بررسي و نتايج به واحدهاي مختلف اعلام شود؛ تا بدينوسيله 
گامي در راستاي ارتقاي نقاط قوت و برطرف كردن نقاط 

  . ضعف برداريم
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